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VERTRAGSBEDINGUNGEN FUR DIE

PFLEGE VON STANDARDSOFTWARE
- STACKFORCE GMBH -

VERTRAGSGEGENSTANDE

PFLEGEGENSTAND

Die STACKFORCE GmbH erbringt die vereinbarten Pflegeleistungen nur fur die jeweils
aktuelle Version der als Pflegegegenstand vereinbarten Standardsoftware
(“Pflegesoftware”) gegen die vereinbarte Vergltung. Wird im Vertrag ausdricklich
Drittsoftware als Pflegesoftware vereinbart, gelten dafur die dort beschriebenen
Einschrankungen.

Die STACKFORCE GmbH erbringt - soweit vereinbart - folgende Pflegeleistungen:

STORUNGSMANAGEMENT

Entgegennahme von Stérungsmeldungen

Die STACKFORCE GmbH wird wahrend ihrer ublichen Geschaftszeiten gemald Ziffer 9 der
Allgemeinen Geschaftsbedingungen (AGB) Storungsmeldungen des Kunden
entgegennehmen, jeweils mit einer Kennung versehen, den vereinbarten
Storungskategorien zuordnen und anhand dieser Zuordnung die vereinbarten
MalBnahmen zur Analyse und Bereinigung von Storungen durchfuhren. Fur
Storungsmeldungen gilt Ziffer 2.4 der AGB entsprechend. Auf Anforderung des Kunden
bestatigt ihm die STACKFORCE GmbH den Eingang einer Stérungsmeldung unter
Mitteilung der vergebenen Kennung.

Das Storungsmanagement umfasst keine Leistungen, die im Zusammenhang mit dem
Einsatz von Pflegesoftware in nicht freigegebenen Einsatzumgebungen oder mit
Veranderungen der Pflegesoftware durch den Kunden oder Dritten stehen.

Zuordnung zu Stérungskategorien

Soweit nichts anderes vereinbart ist, wird die STACKFORCE GmbH entgegengenommene
Stérungsmeldungen nach erster Sichtung einer der folgenden Kategorien zuordnen:

a) Schwerwiegende Stérung

Die Stérung beruht auf einem Fehler der Pflegesoftware, der die Nutzung der
Pflegesoftware unmaoglich macht oder nur mit schwerwiegenden Einschrankungen
erlaubt. Der Kunde kann dieses Problem nicht in zumutbarer Weise umgehen und
deswegen unaufschiebbare Aufgaben nicht erledigen.
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b) Sonstige Storung

Die Stérung beruht auf einem Fehler der Pflegesoftware, der die Nutzung der
Pflegesoftware durch den Kunden mehr als nur unwesentlich einschrankt, ohne dass
eine schwerwiegende Storung vorliegt.

c) Sonstige Meldung

Stérungsmeldungen, die nicht in die Kategorien a) und b) fallen, werden den sonstigen
Meldungen zugeordnet. Sonstige Meldungen werden der STACKFORCE GmbH nur nach
den dafur getroffenen Vereinbarungen behandelt.

Durchfuhrung von MalBnahmen zur Stérungsbeseitigung

Bei Meldungen Uber schwerwiegende Stérungen und sonstige Stérungen wird die
STACKFORCE GmbH unverzuglich anhand der vom Kunden mitgeteilten Umstande
entsprechende Malinahmen einleiten, um zunachst die Stoérungsursache zu lokalisieren.

Stellt sich die mitgeteilte Storung nach erster Analyse nicht als Fehler der Pflegesoftware
dar, teilt die STACKFORCE GmbH dies dem Kunden unverziglich mit.

Sonst wird die STACKFORCE GmbH entsprechende MalRnahmen zur weitergehenden
Analyse und zur Bereinigung der mitgeteilten Storung veranlassen oder - bei
Drittsoftware - die Stérungsmeldung zusammen mit seinen Analyseergebnissen dem
Vertreiber oder Hersteller der Pflegesoftware mit der Bitte um Abhilfe Ubermitteln.

Die STACKFORCE GmbH wird dem Kunden ihr vorliegende MalBnahmen zur Umgehung
oder Bereinigung eines Fehlers der Pflegesoftware, etwa Handlungsanweisungen oder
Korrekturen der Pflegesoftware, unverzuglich zur Verfugung stellen. Der Kunde wird
solche MalBnahmen zur Umgehung oder Bereinigung von Stérungen unverziglich
Ubernehmen und der STACKFORCE GmbH bei deren Einsatz etwa verbleibende
Stérungen unverzuglich erneut melden.

UBERLASSUNG NEUER VERSIONEN

Vertragliche Leistungen

Die STACKFORCE GmbH Uberlasst dem Kunden bestimmte neue Stande der
Pflegesoftware, um diese auf dem aktuellen Stand zu halten und Stoérungen
vorzubeugen. Hierbei handelt es sich um Updates der Pflegesoftware mit technischen
Modifikationen, Verbesserungen, kleineren funktionalen Erweiterungen sowie Patches
mit Korrekturen zur Pflegesoftware oder sonstige Umgehungsmalinahmen fur mogliche
Stérungen. Diese neuen Stande der Pflegesoftware werden zusammen als ,Neue
Versionen" bezeichnet.

Nicht Gegenstand der Pflegeleistungen ist die Uberlassung von Upgrades mit
wesentlichen funktionalen Erweiterungen oder von neuen Produkten oder
Verpflichtungen zur Weiterentwicklung der Pflegesoftware, aulRer etwas anderes ist
ausdrucklich vereinbart.
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Pflichten und Rechte bei Neuen Versionen

Die STACKFORCE GmbH stellt dem Kunden die Neuen Versionen der Software zur
Verfugung. Der Kunde wird Neue Versionen unverzuglich untersuchen und erkennbare
Mangel unverziglich rtgen, woflur 377 HGB entsprechend gilt.

Stérungen und Mangel werden gemal3 Ziffer 1.2 behandelt. Es gelten erganzend Ziffern
2.4 und 4.1 der AGB.

Stehen dem Kunden Mangelanspriche zu, hat er zundchst nur das Recht auf
Nacherfullung innerhalb einer angemessenen Frist. Die Nacherflllung beinhaltet nach
Wahl der STACKFORCE GmbH entweder Nachbesserung oder die Lieferung einer
Ersatzsoftware. Die Interessen des Kunden werden bei der Wahl angemessen
berucksichtigt.

Der Kunde wird der STACKFOCE GmbH den Ein- und Ausbau im Rahmen der
Nacherfullung ermdglichen, auller, soweit dies dem Kunden unzumutbar ist. Vor
eigenen Malinahmen zur Mangelbeseitigung wird der Kunde mit der STACKFORCE
GmbH Rucksprache halten.

Hat der Kunde einen Anspruch auf Aufwendungsersatz, besteht dieser nur in
angemessenem Umfang unter Bertcksichtigung des Werts der betreffenden Leistungin
mangelfreiem Zustand und der Bedeutung des Mangels.

Bei neuen Versionen von Drittsoftware gelten vorrangig die Gewahrleistungsregelungen
des Uberlassungsvertrages zwischen Kunde und der STACKFORCE GmbH fir diese
Drittsoftware, aul3er es ist etwas anderes vereinbart. 8 475a BGB bleibt unberthrt.

ANSPRECHSTELLE

Vertragliche Leistungen

Die STACKFORCE GmbH richtet eine Ansprechstelle fur den Kunden ein. Diese Stelle
bearbeitet die Anfragen des Kunden im Zusammenhang mit den technischen
Einsatzvoraussetzungen und -bedingungen der Pflegesoftware sowie einzelnen
funktionalen Aspekten. Es gilt Ziffer 1.2.1.

Von der Ansprechstelle werden keine Leistungen erbracht, die im Zusammenhang mit
dem Einsatz von Pflegesoftware in nicht freigegebenen Einsatzumgebungen oder mit
Veranderungen der Pflegesoftware durch den Kunden oder Dritten stehen.

Annahme und Bearbeitung von Anfragen

Voraussetzung fur die Annahme und Bearbeitung von Anfragen ist, dass der Kunde
gegenuber der STACKFORCE GmbH fachlich und technisch entsprechend qualifiziertes
Personal benennt, das intern beim Kunden mit der Bearbeitung von Anfragen der
Anwender der Pflegesoftware beauftragt ist. Der Kunde ist verpflichtet, nur Uber dieses
der STACKFORCE GmbH benannte Personal Anfragen an die Ansprechstelle zu richten
und dabei von der STACKFORCE GmbH gestellte Formulare zu verwenden. Die
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Ansprechstelle nimmt solche Anfragen per E-Mail und Telefon wahrend der Ublichen
Geschaftszeiten der STACKFORCE GmbH gemal? Ziffer 9 der AGB entgegen.

Die Ansprechstelle wird ordnungsgemalle Anfragen im Ublichen Geschaftsgang
bearbeiten und soweit mdglich beantworten. Die Ansprechstelle kann zur Beantwortung
auf dem Kunden vorliegende Dokumentationen und sonstige Ausbildungsmittel fur die
Pflegesoftware verweisen. Soweit eine Beantwortung durch die Ansprechstelle nicht
oder nicht zeitnah maoglich ist, wird die STACKFORCE GmbH - soweit dies ausdrucklich
vereinbart ist - die Anfrage zur Bearbeitung weiterleiten, insbesondere Anfragen zu nicht
von ihm hergestellter Pflegesoftware.

Weitergehende Leistungen der Ansprechstelle, etwa andere Ansprechzeiten und -fristen
sowie Rufbereitschaften oder Einsatze der STACKFORCE GmbH vor Ort beim Kunden
sind vorab ausdrucklich zu vereinbaren.

ZUSATZLICHE UND UNTERSTUTZUNGSLEISTUNGEN (SUPPORT)

Uber die Ziffern 1.2 bis 1.4 hinausgehende Leistungen sind nach diesem Vertrag
grundsatzlich nicht geschuldet, bedurfen einer gesonderten Vereinbarung und sind
gesondert zu verguten. Dies kann etwa zusatzlich vereinbarte Einsatze vor Ort beim
Kunden, Beratung und Unterstlitzung bei veranderter Software, Klarung von
Schnittstellen zu Fremdsystemen, Installations- sowie Konfigurationsunterstitzung
betreffen.

Entgegennahme von Anfragen fur Unterstutzungsleistungen (,Support”)

Die STACKFORCE GmbH wird wahrend ihrer Ublichen Geschaftszeiten gemal Ziffer 9 der
AGB Anfragen des Kunden fur vertraglich vereinbarte Unterstitzungsleistungen
entgegennehmen, jeweils mit einer Kennung versehen, eine erste Bewertung
vornehmen und anhand dieser Bewertung dem Kunden einen ersten
Unterstutzungsvorschlag zurtickmelden. Auf Anforderung des Kunden bestatigt ihm die
STACKFORCE GmbH den Eingang der Unterstutzungsanfrage unter Mitteilung der
vergebenen Kennung.

Der Unterstutzungsvorschlag umfasst auBerdem eine Aufwandsschatzung, sowie ein
zum Zeitpunkt der Ruckmeldung mdglicher Leistungszeitraum fur die Unterstutzung.
Diese erste Bewertung wird mit dem einfachen vereinbarten Stundensatz, bzw. einem
Achtel des vereinbarten Tagessatzes, einmalig vergutet, und entspricht einem Aufwand
von einer Arbeitsstunde.

Akzeptanz des Unterstutzungsvorschlags

Akzeptiert der Kunde den Unterstutzungsvorschlag nebst der zugehdrigen
Aufwandsschatzung, wird die STACKFORCE GmbH die Unterstitzung im
ruckgemeldeten Zeitraum leisten. Sollte der Kunde der STACKFORCE GmbH die
Akzeptanz des Unterstltzungsvorschlages spater als 48h nach der Ubermittlung
mitteilen, so darf die STACKFORCE GmbH die Unterstitzung ablehnen, oder in
Absprache mit dem Kunden den Leistungszeitraum anpassen.
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Nicht-Machbarkeit des Unterstutzungsvorschlags

Sollte die STACKFORCE GmbH auch wahrend der Durchfuhrung feststellen, dass die
Unterstitzung und die anvisierte Losung technisch nicht machbar oder nicht
wirtschaftlich ist, so wird die STACKFORCE GmbH den Kunden umgehend daruber in
Kenntnis setzen und einen angepassten oder neuen Unterstutzungsvorschlag vorlegen,
zusammen mit einer aktualisierten Aufwandsschatzung.

Dieser angepasste oder neue Unterstutzungsvorschlag muss fur eine Durchfihrung
gemal Ziffer 1.5.3 vom Kunden akzeptiert werden.

Sollte der Kunde den angepassten oder neuen Unterstutzungsvorschlag ablehnen, so
sind alle bis dahin geleisteten Aufwande entsprechend zu verguten, und der Kunde
akzeptiert, dass die Unterstutzung ggf. zu einer unvollstandigen oder keiner Losung
verhilft.

ALLGEMEINE REGELUNGEN

Die folgenden Regelungen gelten gleichermalien fur das Stérungsmanagement (1.2), die
Uberlassung Neuer Versionen (1.3) und die Ansprechstelle (1.4).

21 LAUFZEIT

2.1.1 Soweit nichts anderes vereinbart ist, beginnt der Pflegevertrag mit der Lieferung gemaf3
dem Uberlassungsvertrag fur die Standardsoftware.

2.1.2 Nach Ablauf einer ggf. vereinbarten Mindestlaufzeit kann der Pflegevertrag mit einer
Frist von 3 Monaten zum Ende eines Kalenderjahres schriftlich gekindigt werden,
erstmals aber zum Ablauf des auf den Vertragsabschluss folgenden Kalenderjahres.
Daruber hinaus kann der Vertrag von der STACKFORCE GmbH und Kunden ohne
Einhaltung einer Frist aus wichtigem Grund gekundigt werden.

2.1.3 Kundigungserklarungen sind nur schriftlich wirksam.

22 VERGUTUNG

2.2.1 Pauschalvergutung
Der Kunde vergutet die Pflegeleistungen durch eine laufende Pauschale. Die
Pflegevergltung ist im Abrechnungszeitraum im Voraus geschuldet und wird von der
STACKFORCE GmbH gegentber dem Kunden zu Beginn des Abrechnungszeitraums in
Rechnung gestellt. Grundsatzlich ist Abrechnungszeitraum das Kalenderjahr. Beim
Vertragsbeginn innerhalb eines Abrechnungszeitraums wird die Vergutung zeitanteilig
geschuldet und mit Vertragsabschluss in Rechnung gestellt.

2.2.2 \Vergutung von Zusatzleistungen
Zusatzliche Leistungen, die nicht durch die Pauschalvergttung abgegolten sind, werden
gemal Ziffer 1.1 der AGB vergutet.
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Anpassung der Vergutung

Die STACKFORCE GmbH behalt sich vor, die Vergutung erstmals nach Ablauf von 12
Monaten und hdchstens einmal im Jahr mit einer Ankundigungsfrist von 3 Monaten
gemal der Entwicklung des ,Index der Arbeitskosten produzierendes Gewerbe und
Dienstleistungsbereich"  zu erhohen. Die  STACKFORCE  GmbH kann
darUberhinausgehende Kostensteigerungen flur Vorleistungen Dritter weitergeben,
aul3er, soweit er diese verursacht hat. Sobald sich die jahrliche Vergitung um mebhr als
5 % erhoht, ist der Kunde berechtigt, mit einer Frist von sechs Wochen nach Zugang des
Erhéhungsverlangens den Vertrag aulBerordentlich zum Zeitpunkt des Wirksamwerdens
der Erhdhung zu kindigen. Bei einer Reduzierung der entsprechenden Kosten kann der
Kunde ebenfalls erstmals nach Ablauf von 12 Monaten eine entsprechende
Herabsetzung der Vergutung verlangen.

NUTZUNGSRECHT

Die Nutzungsrechte des Kunden an Neuen Versionen und an sonstigen Korrekturen der
Pflegesoftware entsprechen den Nutzungsrechten an der vorhergehenden Version der
Pflegesoftware. Hinsichtlich der Nutzungsrechte treten die Rechte an den Neuen
Versionen und sonstigen Korrekturen nach einer angemessenen Ubergangszeit - die in
der Regel nicht mehr als einen Monat betragt - an die Stelle der Rechte an den
vorangegangenen Versionen und sonstigen Korrekturen. Der Kunde darf ein
Vervielfaltigungssttck archivieren.

PFLICHTEN DES KUNDEN

Der Kunde wird die STACKFORCE GmbH unverziglich Gber Anderungen der
Einsatzumgebung unterrichten, auch um der STACKFORCE GmbH die Pflegeleistung zu
ermoglichen. Daruber hinaus stellt der Kunde sicher, dass die Pflegesoftware nur in
einer freigegebenen und durch die Pflegesoftware unterstitzten Einsatzumgebung
eingesetzt wird. Die STACKFORCE GmbH schuldet keine Pflege fur Software, die nicht in
einer solchen Einsatzumgebung eingesetzt wird.

Soweit nichts anderes vereinbart ist, wird der Kunde alle der STACKFORCE GmbH
Ubergebenen Unterlagen, Informationen und Daten bei sich zusatzlich so verwahren,
dass diese bei Beschadigung und Verlust von Datentragern rekonstruiert werden
kénnen.

UBERGABE

Soweit im Rahmen dieser Bedingungen Software Ubergeben wird und nichts anderes
vereinbart ist, erfolgt dies auf demselben Weg wie bei der Uberlassung der
Pflegesoftware.

DATENSCHUTZ

Soweit die STACKFORCE GmbH auf personenbezogene Daten des Kunden oder aus
dessen Bereich zugreifen kann, wird er ausschliel3lich als Auftragsverarbeiter tatig und
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diese Daten nur zur Vertragsdurchflhrung verarbeiten und nutzen. Die STACKFORCE
GmbH wird Weisungen des Kunden fur den Umgang mit diesen Daten beachten. Der
Kunde tragt etwaige nachteilige Folgen solcher Weisungen fur die
Vertragsdurchfuhrung. Der Kunde wird mit der STACKFORCE GmbH die Details fur den
Umgang der STACKFORCE GmbH mit den Daten des Kunden nach den
datenschutzrechtlichen Anforderungen vereinbaren.

Der Kunde bleibt sowohl allgemein im Auftragsverhdltnis als auch im
datenschutzrechtlichen Sinne der Verantwortliche. FUr das Verhaltnis zwischen der
STACKFORCE GmbH und Kunde gilt: Gegenuber der betroffenen Person tragt die
Verantwortung fur die Verarbeitung (einschlieBlich Erhebung und Nutzung)
personenbezogener Daten der Kunde, aul3er soweit die STACKFORCE GmbH etwaige
Anspruche der betroffenen Person wegen einer ihm zuzurechnenden Pflichtverletzung
zu vertreten hat. Der Kunde wird etwaige Anfragen, Antrage und Anspriche der
betroffenen Person verantwortlich prufen, bearbeiten und beantworten. Das gilt auch
bei einer Inanspruchnahme der STACKFORCE GmbH durch die betroffene Person. Die
STACKFORCE GmbH wird den Kunden im Rahmen ihrer Pflichten unterstutzen.

Die STACKFORCE GmbH gewahrleistet, dass Daten des Kunden ausschliel3lich im Gebiet
der Bundesrepublik Deutschland, in einem Mitgliedsstaat der Europaischen Union oder
in einem anderen Vertragsstaat des Abkommens Uuber den Europdischen
Wirtschaftsraum verarbeitet werden, soweit nichts anderes vereinbart ist.

GELTUNG DER ALLGEMEINEN GESCHAFTSBEDINGUNGEN

Erganzend gelten die allgemeinen Geschaftsbedingungen der STACKFORCE GmbH
(AGB).
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